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Abstract 
[Excerpt] This report is the first large scale international study of call center management and 
employment practices across all regions of the globe – including Asia, Africa, South America, North 
America, and Europe. Covering almost 2,500 centers in 17 countries, this survey provides a detailed 
account of the similarities and differences in operations across widely diverse national contexts and 
cultures. The centers in the survey include a total of 475,000 call center employees. 
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countries in terms of its markets, service offerings, and organizational features.  But beyond these 
similarities, we find that call center workplaces take on the character of their own countries and regions, 









§  Age.  The call center sector is relatively young, with the typical call center being 8 years old. 
§  Markets. Call centers typically serve national rather than international markets.  Eighty­six percent 
serve their local, regional, or national market. 








































§  Training. Newly hired workers typically receive 15 days of initial training, with somewhat less in 
coordinated countries (14 days) than in liberal countries (17 days).  A much larger and significant 
difference exists in the amount of time it takes for call center agents to become proficient on their 
job – from 8 weeks in coordinated countries to 12 in industrializing economies and 16 in liberal 
economies. 








34% in recently industrialized ones.  In India, 75% of call centers have low job discretion. 
§  Performance monitoring.  The frequency of performance monitoring (feedback on performance and 
call quality, call listening) varies cross­nationally.  These monitoring activities typically occur on a 
monthly basis in coordinated countries, on a bi­weekly basis in liberal market countries, and on a 
weekly basis or more in industrializing countries.  Monitoring activities in Indian call centers are the 
most intense of any country. 
§  Teams.  The use of self­directed teams is low, with 60% of centers making virtually no use of these 























§  Training.  Subcontractors provide less training than in­house call centers (14 days vs. 20 days). 



































































§  Turnover in subcontractors. On average, turnover rates are 25% per year in subcontractors, 








§  32% of call centers have high to very high quality jobs but only 12% of agents work in such 
jobs. 
§  38% of call centers have low to very low quality jobs and 67% of agents work in such jobs. 
§  Job quality across economies. Job quality is highest in coordinated economies and lowest in 
industrializing economies.  In coordinated economies, more call centers have high to very high 
quality jobs (41%) than low to very low quality jobs (24%).  In contrast, in liberal and 
industrializing economies, more call centers have low to very low quality jobs (48% and 50%) than 
high to very high quality jobs (25% and 21%), 
§  Job quality and subcontractors.  Fifty­three percent of subcontractors have jobs of low to very low 
quality and 22% have jobs of high to very high quality.  In contrast, 32% of in­house call centers 
have jobs of low to very low quality and 37% have jobs of high to very high quality 
§  Job quality and turnover. The typical level of turnover in call centers with very high quality jobs 
(high discretion/low monitoring) is 9%, whereas it is 36% for low quality jobs (low discretion/high 
monitoring).
